图 辣 情 设 三 作 


第 63 卷 第 9 期 2019 年 5 月 


去 国 城市 图 书 志 移动 服务 现状 和 束 略 调查 与 分 析 


目 缪 军 。 罗 瑞 林 


“海南 医学 院 图 书馆 海口 571199 


“内 蒙古 农业 大 学 图 书馆 


呼和浩特 010018 


摘要 : [目的 /意义 ] 旨 在 研究 美国 城市 公共 图 书馆 移动 终端 服务 模式 。[ 方 法 /过 程 ] 选 取 138 所 美国 城市 
公共 图 书馆 作为 统计 样本 ,对 其 移动 终端 服务 现状 进行 研究 分 析 。[ 结果/ 结论] 研究 结果 表明 ,美国 城市 图 书 
馆 应 在 其 移动 阅读 媒介 的 阅读 推荐 和 导读 服务 、 图 书馆 移动 终端 资源 的 丰富 、 儿 童 读物 的 增加 和 分 类 、 用 户 需 
求 的 充分 调研 分 析 以 及 不 同 图 书馆 用 户 群 体 需求 的 满足 等 方面 进行 改进 ,同时 本 研究 也 针对 这 些 问题 提出 应 


对 策略 ,并 适用 于 我 国 图 书馆 的 移动 终端 服务 。 


关键 词 : 城市 公共 图 书馆 移动 终端 服务 美国 图 书馆 移动 信息 服务 


分 类 号 : G258 


要 DOI:10. 13266/j. issn. 0252 -3116.2019.09.010 


随 着 科技 的 快速 发 展 ,人 类 已 经 逐渐 抛 开 传统 的 
生活 方式 , 步 人 了 一 个 全 新 的 移动 互联 网 时 代 。 传 统 
的 图 书馆 已 经 难以 满足 人 们 快 节奏 的 生活 需求 " , 越 
滋 遍 多 的 人 希望 能 够 不 受 时 间 限 制 地 享受 图 书馆 服 
务 \ 于 是 传统 图 书馆 使 用 者 逐渐 开始 接受 通过 移动 客 
户 喘 连 接 移 动 图 书馆 服务 的 新 模式 ,而 先进 的 移动 互 
联网 技术 也 拉 近 了 图 书馆 与 读者 之 间 的 距离 。 因 此 ， 
全 吨 各 个 国家 图 书馆 均 在 大 力 发 展 移动 客户 端 来 拓展 
其 业务 范围 ” ,但 对 于 图 书馆 移动 终端 与 图 书馆 用 户 
之 加 的 关系 还 需 进 行进 一 步 的 研究 。 

美国 是 较 早 发 展 移动 图 书馆 的 国家 之 一 , 据 一 项 
调查 报告 显示 :美国 现 有 的 50 个 州 以 及 其 他 地 区 共有 
8 895 所 公共 图 书馆 ,并 且 此 类 公共 图 书馆 在 美国 社会 
发 展 进程 中 所 发 挥 的 作用 越 来 越 大 " 。 美 国 城镇 图 书 
馆 是 其 国内 公共 图 书馆 的 主体 ,而 这 部 分 图 书馆 该 如 
何 适应 移动 互联 网 带 来 的 冲击 呢 ? 目前 能 够 提供 移动 
图 书馆 服务 的 数量 是 多 少 ? 这 些 提供 移动 图 书馆 服务 
的 服务 项 目 具 体 有 哪些 ? 移动 图 书馆 实际 运行 过 程 中 
存在 哪些 问题 义 有 哪些 成 熟 的 经 验 ? 未 来 美国 城市 公 
共 图 书馆 的 发 展 趋势 如 何 ? 这 些 问 题 都 需要 学 者 进行 
深入 分 析 研 究 , 以便 能 够 对 我 国 公共 图 书馆 的 移动 数 
字 化 建设 提供 参考 。 


2.1 移动 图 书馆 相关 定义 

普 适 计算 的 思想 最 早 在 1991 年 被 提出 ,为 了 满足 
人 们 不 受 时 间 、 地 点 的 限制 ,自由 获取 所 需 信 息 , 可 以 
较 好 地 连接 WIFI, 进 一 步 扩大 了 其 应 用 范围 。 

在 科技 快速 发 展 的 当下 ,各 种 各 样 的 移动 终端 在 
市 场 上 陆续 出 现 ,其 中 应 用 最 广 的 应 属 智 能 手机 和 便 
携 视频 .音频 播放 器 等 ” 。 目 前 ,市面 上 主流 的 移动 终 
端 各 具 特 色 ,能 够 使 用 户 不 受 时 间 地 点 的 制约 方便 快 
捷 地 享受 到 互联 网 服务 ,同时 人 们 已 经 非常 适应 使 用 
移动 终端 的 生活 ,这 极 大 地 激发 了 图 书馆 大 力 发 展 移 
动 终端 服务 的 热情 。 

综 上 所 述 ,笔者 选择 两 类 移动 设备 作为 主要 研究 
对 象 : 智 能 手机 和 平板 电脑 。 已 有 人 研究 表明 ,图 书馆 移 
动 终端 能 够 提供 两 种 形式 的 服务 :一 种 是 将 传统 图 书 
馆 服 务 进 行 改 造 , 让 用 户 能 够 在 移动 终端 进行 浏览 ; 
另 一 种 是 图 书馆 推出 全 新 的 移动 终端 客户 端 ,这 种 形 
式 能 够 增强 用 户 的 体验 度 ,但 需要 花费 较 大 的 人 力 、 物 
力 和 财力 。 

目前 已 有 学 者 对 移动 图 书馆 应 提供 的 服务 进行 了 
分 析 研 究 ,研究 结果 表明 移动 图 书馆 提供 的 服务 应 包 
含 各 类 信息 的 即时 推送 .图 书馆 藏书 情况 的 查询 .书籍 
电子 化 和 更 为 人 性 化 的 APP 开发 等 。 与 目前 的 现实 
情况 相 比 ,移动 图 书馆 发 展 之 路 任 重 而 道 远 "; 。 新 的 
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生活 方式 正在 改变 着 传统 行业 ,有 研究 结果 表明 ,传统 
图 书馆 为 了 吸引 更 多 的 年 轻 读者 , 均 在 积极 研究 开发 


仅 有 部 分 图 书馆 的 138 位 工作 人 员 接 受 了 访谈 。 最 
后 ,结合 文献 ” “研究 结果 得 到 图 书馆 移动 终端 访问 


设计 适合 其 自身 特点 的 移动 式 图 书馆 外。 目前 ,美国 
各 类 公共 图 书馆 开发 的 移动 图 书馆 所 提供 的 服务 主要 
集中 在 适合 移动 终端 的 浏览 主页 .手机 APP .图 书馆 信 
息 查 询 系统 ,业务 办 理 短信 通知 .AR 技术 以 及 图 书 电 
子 化 等 几 个 方面 。 基 于 此 种 情况 ,本 研究 将 对 目前 
美国 公共 图 书馆 提供 的 移动 服务 进行 深入 研究 ,对 美 
国 图 书馆 优点 给 出 客观 评价 ,对 其 存在 的 问题 进行 前 
析 , 并 给 出 合理 的 建议 ,同时 能 够 对 我 国 公共 图 书馆 移 
动 服务 的 科学 发 展 具有 理论 指导 意义 。 
2.2 ”美国 移动 图 书馆 实际 运行 现状 

美国 提出 了 适合 本 国 公共 图 书馆 的 中 长 期 移动 图 
所 纵 发 展 规划 ,并 颁布 实施 了 《美国 大 学 和 研究 图 书馆 
饼 低 新 发 展 计划 》, 提 出 了 重新 规划 建设 属于 未 来 社会 
的 新 型 图 书馆 的 相关 构想 。 移 动 图 书馆 为 用 户 提供 了 
并 必 快 捷 的 信息 读 取 途 径 ,与 此 同时 ,读者 也 能 将 其 实 
陵 丽 验 实时 反馈 给 图 书馆 ,便于 图 书馆 进行 改进 。 图 
弟 急 通 过 提供 移动 终端 服务 不 仅 大 幅 拓宽 了 读者 的 年 
龄 蕉 围 ,还 吸引 了 业余 时 间 比较 少 的 群体 利用 一 些 碎 
间 来 享受 移动 图 书馆 所 提供 的 服务 。 
CC2007 年 的 一 项 研究 表明 , 随 着 移动 巨 联网 的 快速 
发 展 和 普及 以 及 图 书馆 相关 服务 的 完善 ,使 用 移动 终 
端 室 受 图 书馆 服务 的 用 户 比例 逐年 攀升 , 近 八成 的 美 
团 供 共 图 书馆 均 注册 了 Facebook 账号 ,用 来 推送 其 提 
供 隐 服务 以 及 发 展 动态 "。 自 2011 年 以 来 ,美国 公 
共 图 书馆 在 移动 终端 上 提供 的 图 书馆 服务 呈现 出 井喷 
式 编 展 ,这 表明 公共 图 书馆 以 及 普通 民众 越 来 越 依赖 
于 移动 图 书馆 所 带 来 的 便利 "1 。 

综 上 所 述 ,近年 来 ,美国 普通 民众 对 移动 终端 的 依 
赖 程度 越 来 越 高 ,传统 的 公共 图 书馆 也 看 到 了 这 一 创 
新 发 展 的 机 遇 , 虽 然 目前 公共 图 书馆 提供 的 移动 终端 
服务 并 不 完善 ,但 是 结合 现今 互联 网 背景 下 这 一 巨大 
的 社会 需求 ,传统 图 书馆 应 更 好 地 完善 移动 图 书馆 的 
创新 服务 。 


3 ”研究 样本 数据 


据 统计 ,目前 美国 城市 图 书馆 协会 一 共有 138 家 
图 书馆 会 员 ,本 研究 以 这 些 公 共 图 书馆 为 研究 目标 对 
其 进行 调研 分 析 。 首 先 ,对 美国 城市 图 书馆 移动 服务 
现状 进行 调研 分 析 ,得 到 了 统计 数据 样本 。 然 后 使 用 
Facebook 移动 终端 主页 以 及 图 书馆 APP 等 网 络 通信 
软件 对 138 所 图 书馆 馆 员 进行 访谈 。 由 于 条 件 有 限 ， 


量 ,通过 统计 浏览 各 类 数据 库 所 提供 的 文献 服务 ,阅读 
电子 书 、 观 看 精品 课程 和 自 定义 适合 其 自身 需求 的 个 
性 化 功能 等 数据 ,最 终 得 到 美国 人 们 对 图 书馆 的 各 类 
需求 。 同 时 结合 文献 ”研究 的 数据 ,对 2 000 名 学 生 
进行 调查 分 析 , 其 中 100% 的 受 访 学 生 均 将 手机 更 换 
为 智能 手机 ,可 以 看 出 他 们 更 看 重 并 希望 得 到 移动 互 
联网 所 带 来 的 便利 ,这 为 传统 图 书馆 开展 移动 服务 黄 
定 必 要 的 基础 。 以 移动 终端 用 户 的 使 用 为 出 发 点 , 文 
献 研究 结果 表明 ,用 户 更 多 的 是 基于 休闲 的 目的 享受 
图 书馆 提供 的 各 类 方便 快捷 的 资源 ,只 有 极 少 部 分 受 
访 者 表示 是 出 于 科研 的 目的 而 选择 使 用 图 书馆 的 移动 
服务 。 


4 结果 分 析 

通过 访谈 及 大 量 的 文献 调研 ,笔者 将 统计 数据 进 
行 汇总 ,该 数据 不 仅 包含 图 书馆 方 的 发 展 规划 ,同时 也 
包含 大 量 用 户 方 的 实际 需求 。 因 此 ,笔者 认为 本 研究 
所 做 的 调查 数据 能 够 真实 准确 地 反映 出 美国 城市 图 书 
馆 移动 服务 的 发 展现 状 , 以 及 存在 的 一 些 问题 。 
4.1 提供 移动 服务 的 图 书馆 

在 所 选 的 138 所 图 书馆 中 , 约 有 83% 的 图 书馆 开 
通 了 移动 终端 主页 服务 ,可见 ,此 种 形式 是 最 受 图 书馆 
方 欢迎 的 ,具体 调查 结果 如 表 1 所 示 : 

表 1 美国 受 访 的 城市 图 书馆 移动 服务 分 布 

类 型 移动 网 站 移动 应 用 程序 移动 目录 
比例 (% ) 83 61 24 


笔者 尝试 对 每 一 所 图 书馆 的 移动 终端 网 络 主页 进 
行 浏览 ,虽然 都 能 够 顺利 进入 ,但 是 仍然 有 近 20% 的 
移动 终端 主页 是 极为 初级 的 版 本 ,功能 不 完善 ,展示 的 
文字 内 容 字 体 较 小 ,让 读者 难以 直观 地 看 到 重点 。 

综 上 所 述 ,一 个 优秀 的 图 书馆 移动 终端 服务 APP 
应 拥有 界面 功能 丰富 、 分 类 明确 以 及 精准 定位 等 特征 ， 
同时 这 也 已 逐步 成 为 了 目前 美国 各 个 图 书馆 所 积极 追 
求 的 发 展 方向 。 笔 者 调研 发 现 , 截 至 目前 ,已 经 有 超过 
60% 的 美国 公共 图 书馆 开发 了 适合 其 自身 需求 的 移动 
终端 ,并 且 这 些 移 动 终 端 均 能 够 较 好 的 为 用 户 提 供 服 
务 , 这 充分 说 明 这 些 图 书馆 的 服务 理念 正在 从 传统 的 
注重 藏书 量 和 严格 管理 逐步 转变 为 以 读者 需求 为 首 ， 
同时 也 反映 出 美国 公共 图 书馆 在 持续 拓展 其 相关 业务 
并 实现 了 一 系列 的 自主 创新 。 研 究 发 现 , 康 奈 尔 大 学 
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所 属 的 图 书馆 在 2011 年 就 已 经 开始 对 其 提供 的 服务 
进行 了 调整 ,将 其 移动 终端 的 发 展 目标 定位 于 各 类 学 
术 资 源 的 搜索 及 下 载 浏览 等 方面 ,为 各 类 研究 者 提供 
了 良好 的 学 术 资 源 获取 以 及 学 术 交流 的 渠道 。 而 位 于 
伊利 诺 伊 州 的 斯 科 基 公共 图 书馆 则 取消 了 其 移动 终端 
APP 的 图 书馆 服务 ,将 其 工作 重心 放 到 了 移动 互联 网 
网 站 的 建设 上 ,这 个 网 站 能 够 让 用 户 方便 快捷 的 登录 
并 浏览 相应 的 资源 , 且 这 一 改变 并 没有 增加 用 户 操作 
难度 ,只 需 用 户 在 其 浏览 器 上 添加 一 个 书签 , 即 可 方 
便 、 快 捷 地 调用 该 网 站 。 

随 着 科技 的 快速 发 展 ,科技 含量 不 高 且 使 用 不 太 
方便 的 移动 终端 应 用 正 逐 渐 被 淘汰 ,如 移动 目录 ,目前 
只 有 20% 的 图 书馆 在 用 ,其 作为 公共 图 书馆 桌面 网 页 
向 移动 网 页 过 渡 的 中 间 产 品 , 已 经 失去 了 市 场 生命 力 。 

一 据 调查 显示 ,目前 美国 公共 图 书馆 基本 上 都 建立 
基 细 少 一 个 移动 图 书馆 服务 终端 。 有 超过 九 成 的 受 访 
ee he 
了 


能 国 公共 图 书馆 拥有 两 个 移动 图 书馆 服务 终端 。 据 
2014. 年 美国 城市 图 书馆 协会 对 其 所 属 的 图 书馆 成 员 
进 稳 的 一 次 调查 结果 ,目前 已 有 80% 的 公共 图 书馆 奸 
诈 笑 用 于 移动 终端 的 网 站 或 APP( 见 图 1) 。 这 表明 
美国 公共 图 书馆 给 予 移动 终端 越 来 越 多 的 关注 ,在 这 
三江 普 景 下 ,更 多 的 美国 公共 图 书馆 不 得 不 开发 图 书 
馆 移动 服务 终端 


着 350 目 2014 年 


40 2017 年 


20 
0 


没有 移动 终端 服务 


大 于 等 于 1 项 移动 终端 
图 1 美国 公共 图 书馆 提供 移动 终端 服务 变化 情况 
4.2 美国 公共 图 书馆 的 移动 服务 
美国 公共 图 书馆 的 移动 终端 均 包 含 用 户 访问 以 及 
功能 性 分 析 ,通过 进一步 统计 得 出 ,所 有 的 移动 终端 均 


表 2 美国 城市 图 书馆 移动 网 站 提供 的 内 容 分 析 


功能 比例 (% ) 功能 比例 (% ) 
个 性 化 内 容 推 荐 25 最 新 进 馆 书 籍 33 
采购 个 性 化 推送 57 馆 际 资源 63 
谈论 聊天 室 77 适用 于 儿童 和 青少年 的 相关 推送 88 
资源 下 载 96 技术 支持 97 
内 容 检索 9 联系 方式 100 
社交 工具 100 登录 界面 100 


户 使 用 率 分 别 占 到 了 96% 和 97% ;在 联系 方式 社交 
工具 以 及 登录 界面 这 3 个 功能 上 ,用 户 的 使 用 率 则 达 
到 了 100%。 但 可 以 看 出 ,美国 公共 图 书馆 在 用 户 个 
性 化 内 容 推 荐 以 及 新 书 推送 功能 方面 ,做 的 还 不 够 完 
善 ,使 用 占 比 仅 为 25% 和 33% ,同时 ,在 采购 个 性 化 推 
送 及 馆 际 资源 两 方面 也 需 加 强 , 其 仅 分 别 拥 有 57% 和 
63% 的 用 户 使 用 占 比 。 因 此 ,美国 公共 图 书馆 应 尽量 
开发 出 相应 的 延伸 功能 ,才能 进一步 提升 其 图 书馆 移 
动 终端 的 用 户 满意 度 。 这 需要 图 书馆 借助 目前 较为 先 
进 的 大 数据 技术 ,对 用 户 需 求 进行 深入 的 分 析 研 究 , 切 
实 满足 用 户 的 真实 需求 ,确保 对 不 同 用 户 推送 的 内 容 
与 他 们 的 实际 需求 相符 ,只 有 这 样 ,才能 够 提升 公共 图 
BB 馆 移动 终端 服务 的 准确 性 ,吸引 并 留 住 更 多 的 用 户 。 
4.3 图 书馆 APP 的 服务 内 容 

美国 公共 图 书馆 推出 的 移动 服务 项 目 大 体 相同 ， 
但 是 这 些 移动 服务 的 具体 内 容 却 有 着 极 大 的 差别 。 主 
要 原因 是 由 于 这 些 APP 并 没有 一 个 统一 的 设计 标准 ， 
这 也 说 明美 国 不 同 的 公共 图 书馆 对 移动 终端 服务 的 理 
解 是 不 同 的 。 公 共 图 书馆 移动 终端 一 般 都 是 让 软件 企 
业 代替 其 开发 ,而 不 同 的 软件 公司 对 图 书馆 移动 终端 
的 理解 也 不 一 样 ,这 就 需要 图 书馆 结合 其 自身 用 户 的 
需求 特点 ,自行 设 定 移动 终端 应 具有 的 功能 。 还 有 一 
点 值得 注意 的 是 ,学 术 界 应 给 图 书馆 移动 终端 的 设计 
提供 必要 的 理论 参考 以 及 实践 方法 ,让 美国 公共 图 书 
馆 在 建设 移动 终端 时 有 据 可 依 ,避免 走 弯路 。 同 时 , 美 
辐 公 共 图 书馆 也 可 结合 大 数据 对 其 用 户 群 体 的 需求 特 


包含 以 下 几 个 内 容 , 即 登录 界面 、 图 书馆 活动 地理 位 
置 . 开 馆 时 间 、 详 细 的 联系 方式 以 及 相关 链接 等 ,其 中 
相关 链接 主要 包括 诸如 Facebook 一 类 的 社交 新 兴 媒 
体 。 见 表 2。 

表 2 表明 在 目前 受 访 的 138 所 美国 公共 图 书馆 
中 , 约 有 99% 的 用 户 会 选择 点 击 使 用 图 书馆 所 提供 的 
内 容 检索 服务 ; 而 资源 下 载 及 技术 支持 两 个 功能 的 用 


146 


性 进行 分 析 研 究 ,制定 科学 合理 的 移动 终端 服务 内 容 。 
表 3 美国 城市 图 书馆 APP 提供 的 内 容 分 析 
功能 比例 (% ) 功能 比例 (% ) 
适用 于 儿童 和 青少年 的 相关 推送 4 卡 包 6 
罚款 收费 芭 的 书 单 11 
我 的 图 书馆 17 我 的 订阅 17 
本 周 流行 书 单 19 户 评论 21 
包销 书 235 近期 新 书 28 
完整 网 站 57 社交 网 络 69 
扫描 条 形 码 76 最 新 活动 78 
联系 方式 86 资源 下 载 91 
内 容 搜 索 100 登录 界面 100 
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由 表 3 可 以 看 出 ,美国 公共 图 书馆 移动 APP 终端 
推送 的 内 容 具 有 两 极 分 化 的 特性 。 其 中 以 联系 方式 、 
资源 下 载 .内 容 搜索 以 及 登录 界面 的 点 击 率 最 高 ,分 别 
为 86% .91% .100% 和 100% ,其 主要 原因 是 这 4 项 功 
能 均 是 用 户 使 用 APP 时 所 必用 的 功能 ,但 表 3 中 其 他 
功能 的 使 用 率 则 不 尽 如 人 意 ,比如 点 击 率 低 于 10% 的 
功能 主要 有 适用 于 儿童 和 青少年 的 相关 推送 、 卡 包 以 
及 罚款 收费 ,这 三 项 占 比分 别 为 4% .6% 及 7% ;点 击 
率 处 于 10% -20% 的 功能 主要 有 我 的 书 单 .我 的 图 书 
馆 . 我 的 订阅 以 及 本 周 流行 书 单 , 占 比分 别 为 11% 、 
17% .17% 及 19% ;点 击 率 在 20% -30% 之 间 的 的 功 
能 主要 是 用 户 评论 .畅销 书 及 近期 新 书 , 占 比 分 别 为 
21% .25% 及 28% ; 占 比 超过 50% 的 功能 主要 有 4 个 ， 
即 完 整 网 站 .社交 网 络 .扫描 条 形 码 及 最 新 活动 , 占 比 
放 为 57% .69% 76% 及 78% 。 
CD 综 上 调研 分 析 可 知 ,美国 公共 图 书馆 在 移动 终端 
提 八 的 服务 内 容 并 不 能 得 到 用 户 较 高 的 点 击 率 。 究 其 
,主要 是 美国 公共 图 书馆 移动 终端 APP 在 内 容 设 
吝 上 存在 较 大 的 主观 因素 ,并 未 开发 出 吸引 大 量 用 户 
的 驴 能 ,这 和 公共 图 书馆 网 站 的 内 容 分 析 较 为 类 似 。 
下 时 具体 功能 的 点 击 率 较 网 站 的 点 击 率 较 低 ,这 还 需 
要 ZS 共 图 书馆 对 用 户 的 具体 需求 以 及 实际 点 击 偏 好 进 
得 漠 _ 步 分 析 , 对 其 移动 终端 APP 所 包含 的 功能 进行 
重 医 设 计 , 以 吸引 更 多 的 新 用 户 并 留 住 老 用 户 。 
4 图 书馆 移动 终端 参考 咨询 服务 
四 类 国 公共 图 书馆 能 够 为 不 同 用 户 提供 各 类 资源 参 

务 ,并 能 够 给 予 用 户 一 系列 的 咨询 支持 ,这 些 服务 
对 国 用 户 来 说 是 较为 重要 的 。 用 户 在 遇 到 一 些 问题 
时 ,如 果 能 够 得 到 图 书馆 方 专业 的 咨询 服务 ,并 且 这 类 
咨询 服务 能 够 不 受 时 间 .空间 的 限制 ,让 用 户 可 以 在 遇 
到 各 类 问题 时 ,随时 随地 得 到 专业 的 回答 ,及 时 获取 到 
各 类 专业 资源 ,这 将 会 提高 用 户 对 图 书馆 移动 终端 的 
服务 满意 度 。 同 时 ,用 户 通过 把 在 这 过 程 中 所 遇 到 的 
问题 及 时 反馈 给 图 书馆 运营 方 ,也 可 以 帮助 图 书馆 移 
动 终端 的 改善 和 提高 。 

目前 ,美国 公共 图 书馆 在 移动 终端 提供 参考 咨询 
服务 时 ,主要 采用 的 平台 是 移动 网 站 ,这 类 网 站 主要 具 
有 4 种 功能 , 即 社交 媒体 ,短信 服务 .在线 即时 通信 以 
及 网 页 表单 ( 见 图 2) 。 美 国 公共 图 书馆 目前 能 够 提供 
最 常见 的 移动 服务 就 是 网 站 ,数据 显示 约 有 88% 的 用 
户 在 移动 终端 进行 参考 咨询 时 会 选择 网 页 表单 功能 ， 
这 种 服务 相 较 于 传统 的 电话 联系 方式 ,其 最 大 的 优势 
就 是 可 以 自由 地 获取 服务 , 且 无 时 间 、 空 间 上 的 限制 ， 


只 需要 用 户 有 移动 终端 并 能 够 上 网 即 可 。 网 页 表单 还 
有 一 个 较 便捷 的 功能 ,就 是 用 户 不 需要 用 自己 的 邮箱 
给 图 书馆 方 发 送 咨询 邮件 ,只 需要 在 图 书馆 移动 网 站 
上 进行 填 表 ,将 其 实际 需求 填 好 ,等 图 书馆 方 对 咨询 邮 
件 进行 回复 即 可 ,这 种 交互 方式 使 图 书馆 方 与 用 户 方 
之 间 具 有 一 个 时 间 差 ,不 会 对 双方 造成 需要 及 时 回复 
的 压力 ,有 较 多 的 思考 时 间 。 但 是 这 种 方法 的 时 效 性 
较 差 , 因 此 不 能 将 其 算 作 即 时 移动 终端 服务 。 
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社交 媒体 短信 服务 在 线 及 时 通信 ”网 页 表单 
功能 


图 2 移动 终端 提供 的 参考 咨询 服务 类 型 所 占 比例 


综 上 所 述 , 网 页 表单 虽然 具有 一 定 的 好 处 ,但 是 其 
时 效 性 较 差 , 因 此 还 需 大 力 开发 在 线 沟通 及 即时 通信 
等 各 类 服务 ,使 用 户 能 够 及 时 与 图 书馆 方 进行 有 效 沟 
通 , 且 图 书馆 方 能 够 对 用 户 提 供 及 时 有 效 的 反馈 帮助 。 
经 调查 发 现 ,这 类 服务 也 是 用 户 比 较 偏 爱 的 一 项 通信 
功能 ,目前 约 有 44% 的 美国 公共 图 书馆 开发 了 在 线 即 
时 通信 功能 ,而 开通 短信 及 社交 媒体 参考 咨询 服务 的 
公共 图 书馆 比例 较 低 , 仅 有 34% 的 公共 图 书馆 依然 保 
持 着 短信 服务 ,拥有 社交 媒体 咨询 服务 的 公共 图 书馆 
所 占 比例 则 不 到 10% 。 这 不 仅 说 明美 国 公共 图 书馆 
在 制定 移动 终端 服务 功能 时 ,是 从 用 户 的 角度 出 发 , 充 
分 考虑 了 用 户 的 实际 偏好 ,也 说 明了 美国 公共 图 书馆 
具有 改革 创新 的 精神 。 

上 述 研究 表明 了 美国 公共 图 书馆 均 能 够 将 新 兴 媒 
体 运 用 到 其 移动 终端 服务 的 推广 上 ,虽然 目前 社交 媒 
体 在 美国 公共 图 书馆 的 应 用 比例 还 较 低 ,但 是 这 类 功 
能 已 经 拥有 了 极 大 的 用 户 群 ,公共 图 书馆 应 充分 利用 
这 类 工具 与 用 户 进行 沟通 。 就 目前 而 言 ,社交 媒体 等 
即时 通信 功能 还 需要 一 定时 间 来 进行 推广 。 

4.5 图 书馆 移动 终端 服务 的 社交 媒体 功能 

研究 发 现 ,社交 媒体 目前 已 经 成 为 图 书馆 移动 终 
端 服务 的 必 备 功能 。 受 访 图 书馆 全 部 采用 社交 媒体 这 
项 功能 ,并 且 均 放 在 移动 终端 较为 显著 的 位 置 ,让 用 户 
在 进入 移动 终端 时 就 能 明显 的 看 到 这 个 功能 ,可 见 美 
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国 公共 图 书馆 对 社交 媒体 这 项 功能 是 极为 重视 的 。 

在 目前 类 别 众多 的 社交 媒体 共同 发 展 的 大 背景 
下 ,Facebook 是 美国 主流 的 社交 网 络 软件 ,大 部 分 受 访 
的 美国 公共 图 书馆 均 会 选择 Facebook 作为 其 主要 的 社 
交 媒 体 平台 ,但 同时 约 有 54% 的 受 访 公共 图 书馆 采用 
了 男 外 一 种 较为 流行 的 社交 平台 一 一 推 特 (Twitter)， 
这 两 个 社交 平台 已 经 逐步 成 为 公共 图 书馆 的 主要 社交 
媒体 平台 。 如 表 4 所 示 ; 

表 4 美国 公共 图 书馆 选择 社交 媒体 平台 类 型 占 比 


社交 媒体 平台 比例 (% ) 社交 媒体 平台 比例 (% ) 
Goodreades 10 Google + 13 
Linkedln 13 Tumblr 21 
Flickr 42 Pinterest 50 
Blog 59 YouTube 68 
Instagram 78 Twitter 100 
Facebook 100 


8 去， 中 可 以 看 出 ,除了 推 特 以 及 Facebook 两 个 
媒体 平台 以 外 ,还 有 两 个 媒体 平台 具有 和 较 大 的 使 
例 , 即 Instagram 和 Pinterest, 其 所 占 比 例 分 别 为 
78% 和 50% 。 在 视频 宣传 领域 , YouTube 平台 占据 了 
园 况 的 市 场 , 约 有 68% 的 图 书馆 选择 在 此 平台 上 进行 

其 移动 服务 功能 。 这 也 表明 目前 已 有 几 个 成 熟 且 
用 间接 受 程度 高 的 移动 媒体 平台 可 供 图 书馆 选择 ,在 
媒体 平台 的 选择 方面 图 书馆 方 并 不 需要 考虑 过 多 ,只 
需要 选择 用 户 认可 度 高 的 平台 即 可 。 
4. 售 移动 终端 预约 服务 
.入 越 来 越 多 的 用 户 希望 能 从 图 书馆 推出 的 移动 终端 
eo eg 
算 桔 以 及 图 书馆 会 议 室 等 。 据 统计 , 约 有 78% 的 美国 
城市 图 书馆 已 经 提供 了 移动 预订 服务 。 实 际 调研 表 
明 , 受 访 图 书馆 中 通过 网 页 表单 功能 进行 会 议 室 预 定 
的 占 比 达到 了 65% , 较 之 其 他 预订 服务 占 比 最 高 。 占 
比 最 低 的 是 通过 移动 终端 预定 展览 区 的 功能 , 占 比 仅 
为 5% 。 此 外 ,图 书馆 还 应 继续 提升 图 书馆 会 议 室 的 
服务 功能 ,使 它 的 预定 服务 占 比 得 以 继续 提升 ,而 一 些 
占 比较 低 的 功能 , 则 应 进一步 调研 ,分 析 用 户 的 需求 并 
加 以 改进 ,从 而 提高 预定 比例 。 见 图 3。 
4.7 ”移动 终端 打印 服务 

目前 , 随 着 人 们 工作 节奏 的 加 快 ,即时 打印 功能 显 
得 尤为 重要 ,在 受 访 的 美国 公共 图 书馆 中 移动 打印 均 
被 设置 在 了 其 较为 显眼 的 位 置 。 经 调查 分 析 发 现 , 目 
前 已 经 有 48% 的 美国 公共 图 书馆 在 其 移动 终端 上 提 
供 了 打印 的 服务 ,并且 分 析 表 明 将 会 有 越 来 越 多 的 美 
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比例 (多) 
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3 美国 公共 图 书馆 移动 终端 预定 服务 所 占 比 例 


国 公共 图 书馆 增设 此 项 功能 。 如 图 4 所 示 : 
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图 4 美国 公共 图 书馆 提供 移动 终端 打印 比例 分 析 


美国 图 书馆 移动 终端 设置 的 打印 功能 ,目的 是 为 
用 户 提 供 更 便捷 的 打印 服务 ,用 户 只 需 在 移动 终端 设 
备 上 进行 操作 ,图 书馆 方 打印 设备 接收 到 打印 命令 以 
后 , 即 可 实现 打印 操作 。 上 毫 无 疑问 ,这 项 服务 大 大 提高 
了 用 户 对 于 移动 终端 的 满意 度 ,但 如 果 此 项 服务 还 能 
具体 分 类 出 什么 时 间 何 人 打印 ,那么 将 会 更 加 节省 用 
户 的 等 待 时 间 。 在 调研 过 程 中 发 现 ,奥克兰 地 区 公共 
图 书馆 的 移动 终端 就 支持 打印 服务 ,并 且 用 户 能 够 使 
用 智能 手机 或 平板 电脑 来 实现 打印 操作 。 


S 结论 及 建议 


本 研究 通过 对 美国 公共 图 书馆 移动 终端 服务 现状 
的 深入 调查 分 析 ,发 现 受 访 的 138 所 公共 图 书馆 中 , 约 
有 96% 的 图 书馆 已 经 实现 了 移动 终端 服务 ,并 且 在 移 
动 服务 功能 上 大 体 相 同 ,但 每 一 个 功能 内 部 的 具体 内 
容 却 具有 较 大 差别 ,有 些 内 容 还 不 能 做 到 完全 让 用 户 
满意 ,还 需要 进一步 调查 设计 。 

在 图 书馆 移动 终端 参考 咨询 方面 ,用 户 需求 较为 
强烈 ,图 书馆 应 为 用 户 提 供 时 效 性 更 强 的 咨询 服务 ,还 
应 该 在 移动 终端 设置 打印 功能 ,这 样 才能 够 使 用 户 真 
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正体 验 到 现代 图 书馆 移动 服务 带 来 的 便捷 。 

综 上 所 述 ,虽然 目前 美国 公共 图 书馆 的 移动 服务 
还 不 够 完善 ,但 是 其 自身 存在 的 优点 以 及 缺点 能 够 对 
我 国 现 有 的 公共 图 书馆 的 移动 终端 发 展 具有 指导 意 
义 ,我国 现 有 的 公共 图 书馆 能 充分 吸取 美国 公共 图 书 
馆 的 精华 ,并 且 在 发 展 过 程 中 避免 上 述 美 国 图 书馆 
移动 服务 发 展 过 程 中 所 过 到 的 问题 ,因此 ,我 国 图 书 
馆 应 从 以 下 4 个 方面 对 其 移动 服务 进行 提升 ,这 也 是 
美国 公共 图 书馆 改进 其 移动 终端 服务 的 几 个 重要 方 
面 : 


(1) 充分 调研 分 析 用 户 需求 ,以 满足 不 同 图 书馆 
用 户 群 体 。 图 书馆 应 统计 具体 用 户 群体 及 其 需求 并 对 
此 进行 分 析 , 掌 握 用 户 的 需求 规律 ,根据 不 同 的 用 户 群 
本 制定 出 不 同类 型 的 移动 终端 服务 ,还 应 进一步 提升 
新 书 推送 组织 各 类 活动 以 及 参考 咨询 等 相关 功能 ,并 
A 5 放 在 移动 终端 界面 显眼 的 位 置 , 为 社会 各 类 群 
痰 服务 ,这 样 不 仅 能 够 提高 已 有 
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Q 〇 C2) 丰富 图 书馆 移动 终端 资源 。 图 书馆 应 进一步 
花生 移动 终端 的 馆藏 资源 ,为 用 户 提供 更 多 的 资源 服 
短 队 而 吸引 新 用 户 且 能 够 维护 已 有 用 户 的 忠诚 度 。 
ONG3) 增 加 儿童 读物 并 进行 分 类 。 移 动 终端 应 增加 
儿 苇 阅读 专栏 ,按照 资源 主题 或 按照 不 同年 龄 段 的 儿 
坊 吧 趣 水 平 以 及 儿童 阅读 偏好 来 分 类 ,让 儿童 读者 也 
能 宽 分 享受 到 图 书馆 所 提供 的 移动 服务 。 这 样 不 仅 拓 
展 学 图 书馆 的 用 户 群体 类 型 ,而 且 图 书馆 也 承担 起 了 
赣 包 的 社会 责任 ,其 社会 影响 力也 也 能 得 到 进一步 的 扩 
es 

(4) 为 图 书馆 用 户 提供 基于 移动 阅读 媒介 的 阅读 
推荐 和 导读 服务 。 图 书馆 移动 终端 应 注重 开发 精读 、 
泛 读 、 个 性 化 浏览 以 及 随机 性 阅读 等 不 同类 型 的 阅读 
模式 。 倾 向 于 图 书馆 移动 阅读 的 用 户 群 体 主要 表现 出 
时 间 碎 片 式 的 特征 , 即 这 些 用 户 大 多 利用 零散 时 间 进 
行 阅读 ,因此 ,图 书馆 应 围绕 此 类 用 户 特征 进行 移动 阅 
读 功能 的 开发 设计 。 同 时 ,公共 图 书馆 还 应 在 娱乐 方 
面 进行 重新 设计 ,让 用 户 在 使 用 移动 阅读 服务 时 能 够 
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综 上 所 述 ,图 书馆 应 顺应 时 代 发 展 需求 ,在 充分 调 
研 各 类 用 户 的 具体 需求 之 后 ,制定 出 相应 的 移动 终端 


服务 功能 ,充分 承担 起 作为 社会 智库 的 责任 与 义务 ,最 
终 为 用 户 提供 个 性 化 的 移动 服务 ,切实 提升 其 自身 的 
社会 地 位 。 
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Survey and Analysis of the Current Situation and Strategy of Mobile Services 
in American Urban Libraries 
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Abstract: [ Purpose/significance | The paper aims to study the mobile terminal service mode of American urban 
public libraries. [Method/process | 138 American urban public libraries were selected as statistical samples, and their 
mobile terminal service status was studied and analyzed. | Result/conclusion | The results showed that American urban li- 
braries should improve the reading recommendation and guide service of mobile reading media, enrich the resources of mo- 
bile terminals in libraries, increase and classify children’ s books, fully investigate and analyze the needs of users, and 
meet the needs of different groups of library users. At the same time, this paper also puts forward countermeasures to these 

problems, and also applies to the mobile terminal services of Chinese libraries 


Keywords: urban public libraries mobile terminal services American libraries mobile information services 
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